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Abstract 
 
 
 The aim of the research is to analyze how the service quality can 
affect customer satisfaction and customer loyalty. This research is using 
quantitative approach, and collected in form of figures that will be tested 
with statistical methods. The instrument of the research uses questionnaires 
which distributed to 150 respondents and analyzed by using Structural 
Equation Modelling (SEM). The result of the research show that service 
quality has positive and significant influence on customer satisfaction. The 
other result show that service quality and customers satisfaction has not 
significant influence on customer loyalty.  
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Abstrak 
 
 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana kualitas 
pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yaitu angka-
angka yang akan diuji dengan metode statistik. Adapun teknik pengumpulan 
data yang digunakan adalah kuesioner yang disebarkan kepada 150 
responden dan kemudian dianalisis menggunakan Structural Equation 
Modelling (SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil lain 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan tidak 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan 
